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RESUMO

A preocupagdo com a qualidade do servigo afeta os gestores de estabelecimentos gastronomicos.
Diante disso, conhecer a visdo do consumidor sobre essa qualidade, pode nortear o
direcionamento dos servigos ¢ melhorar sua eficiéncia, além de apresentar as caréncias existentes.
Para expressar suas avaliagdes sobre determinada experiéncia, os clientes utilizam postagens em
meios de comunicagdo digitais, denominadas de Contetdo Gerado pelo Usuario (CGU). Assim,
este trabalho tem por objetivo analisar as avaliagdes feitas pelos usuarios no site do TripAdvisor,
focando em comentarios com aspectos a serem melhorados pelos estabelecimentos de alimentos e
bebidas. Para isso, foram analisadas as avaliagdoes da Taberna Japonesa Quina do Futuro, Arvo,
Cé-ja e Chiwake, estabelecimentos da cidade de Recife melhor classificados no 3° ranking dos
100 Melhores Restaurantes do Brasil da Revista Exame (2024). As cinco dimensdes da escala
SERVQUAL, quais sejam, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca, Empatia e Tangibilidade,
foram utilizadas para analisar os comentarios, bem como para apresentar formas de recuperagao
de servicos dentro dos estabelecimentos de alimentos e¢ bebidas. Os resultados encontrados
mostram que muitos clientes pontuaram a questdo da demora no servigo ¢ padronizacdo de
pratos, mostrando assim que a recuperacdo de servigos pode ser colocada em pratica através de
treinamentos e melhoria de processos do servigo. Como conclusao, podemos afirmar que o CGU ¢
um grande aliado para os gestores de estabelecimentos gastronomicos ¢ através dele pode-se obter
a visdao do consumidor para manter o seu padrdo de qualidade ou melhorar o seu servigo.

Palavras chave: Qualidade de servigos, Recuperacdo, CGU, Estabelecimentos Gastrondmicos
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1. INTRODUCAO

A preocupagdo com a qualidade do servigo afeta os gestores de estabelecimentos
gastronomicos. Diante disso, conhecer a visdo do consumidor sobre essa qualidade, pode nortear
o direcionamento do servigo, melhorar ¢ mostrar sua eficiéncia, além de apresentar as caréncias
existentes. Conforme Barbosa et al. (2019) no que se refere ao restaurante, pode-se considerar que
a comida é somente o fim para a concretizagdo da vivéncia de uma refeigdo, pois existem outros
fatores tangiveis e intangiveis que contribuem para o sucesso dessa experiéncia de consumo, ou
seja, o atendimento das expectativas fisiologicas e subjetivas dos clientes. Assim, ¢ comum
reconhecer que um servico de qualidade é de fundamental importancia para se alcancar os
objetivos estratégicos das empresas, por isso vem se tornando cada vez mais importante o
monitoramento da qualidade de servico (Souto, Correa-Neto, 2017).

Do mesmo modo, Segundo Zeithaml, Bitner, Gremler. (2014) para que o cliente se sinta
satisfeito € necessario que as expectativas geradas por indicagdo pessoal, necessidade e
experiéncias passadas sejam atendidas ou superadas pelo servigo ofertado. E necessario
diferenciar a qualidade que estd inserida no contexto, e de acordo com Gronroos (1994), a
qualidade percebida como a comparagdo entre a qualidade esperada e a qualidade experimentada
pelo cliente.

Poucos empresarios conseguem satisfazer desejos e necessidades dos consumidores
(Casas, 2019). A expectativa gerada em torno de um estabelecimento ¢ muito comum, como
também existe a expectativa de suprir as necessidades do consumidor e fazer com que aquele
servigo seja memoravel para ele. Somado a isso, a qualidade percebida pelo consumidor é uma
comparacdo entre a dimensdo do servigo esperado e percebido (Gronroos, 1994).

Outrossim, Lopes (2015) revela em seu estudo que os clientes cada vez mais consultam as
plataformas de avaliagdes, o que revela o grande impacto que a reputagdo tem dentro dos sistemas
de comunicacdo, gerada exclusivamente pelos seus usuarios.

Partindo desse principio, como podemos utilizar as avalia¢des feitas pelos comensais
sobre o servigo prestado e a satisfacdo das suas expectativas, que se ndo foram atingidas como
isso pode ser melhorado? A percepgdo de satisfagdo do cliente ¢ algo que deve ser sempre levado
em conta, fazendo as ressalvas do que € pertinente ou ndo. Os comentarios positivos ou negativos
que um cliente faz apds consumir um servico tem forte relacdo com a satisfagdo (Cechinel, Santos
2018). Por isso, a pesquisa ¢ uma grande aliada dos estabelecimentos gastrondmicos, pois a
opinido espontinea do individuo pode ser utilizada com frequéncia e simultaneamente.

Dessa forma, faz se necessario o acompanhamento do Conteudo Gerado pelo Usuario
(CGU) nas plataformas digitais, para observar de maneira mais proxima o que ele considera eficaz

para atingir seu grau de satisfacdo. Ressaltando que, o CGU ¢ baseado na expressdo de
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comentarios e opinides de pessoas comuns que contribuem voluntariamente com a divulgagdo de
textos, imagens, audios e videos em paginas de midias sociais, facebook, whatsapp, instagram, e
sites de avaliacdo, ocorre o empoderamento do consumidor (Corréa, Hansen, 2014). Ainda de
acordo com Hansen e Corréa, o CGU ¢é uma das mais influentes fontes de informagao, por isso, tal
acompanhamento ¢ relevante para todos os profissionais da area de gestdo, gestdo de bares ¢
restaurantes e pesquisadores da area. Portanto, o presente trabalho tem como objetivo, analisar
como o contetido gerado pelo usuario, nos sites de avaliagdes, pode auxiliar ¢ melhorar a gestdo
de servigos e operacdes no estabelecimento gastrondmico.

A busca pelo diferencial, pela competitividade e pelo crescimento de mercado faz com
que a empresa adote medidas que minimizem, anulem, o efeito das ndo conformidades sobre a
percep¢ao da qualidade pelo cliente. A ocorréncia de situagdes adversas faz com que as empresas
busquem formas de ndo s6 prevenir, mas de gerenciar os efeitos das falhas e recuperar a
credibilidade junto ao cliente (Gurgel, Nébrega, Souza, 2011).

A alimentagdo fora do lar vem crescendo cada vez mais, se tornando um ponto a ser bem
explorado por estabelecimentos gastrondmicos. Ressaltando que muitas familias, e também
casais, aproveitam momentos, para fazer uma alimenta¢do rotineira, de conhecer novos
estabelecimentos e assim usufruir de um bom servigo e da sensacao de estar experimentando algo
novo dentro da sua rotina diaria ou semanal ( Bezerra et al, 2017).

De acordo com Silva (2022), na capital pernambucana existem mais de 10 mil
estabelecimentos que oferecem comidas de todo tipo, mostrando que Recife ¢ um importante
mercado gastrondmico. Diante disso, a presente pesquisa busca analisar o posicionamento dos
usuarios de aplicativos como o TripAdvisor, para publicar seu ponto de vista e compartilhar sua

experiéncia sobre os estabelecimentos de alimentos e bebidas localizados em Recife.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Qualidade em Servicos

Para darmos inicio a abordagem sobre qualidade, primeiro, precisamos saber que a
qualidade do servigo se trata da atitude formada por uma avaliagdo global do desempenho de uma
empresa no longo prazo (Bateson, Hoffman, 2016). Conforme Zeithaml e Parasuraman (2014,
p23) “para os clientes, avaliar a qualidade em servigos ¢ mais dificil do que avaliar a qualidade de
bens tangiveis; portanto, seus critérios para a avaliagdo da qualidade dos servigos que consomem
podem ndo ser facilmente compreendidos”.

A qualidade ¢ fundamental para o crescimento das organizagdes, tanto em produtos
quanto em servigos, pois serve como diferencial competitivo para enfrentar a alta concorréncia do
mercado (Barbosa et al, 2019). O servico de qualidade ¢ um desafio e, quase sempre, de longa
duragdo (Zeithaml, Parasuraman, 2014), ou seja, para se atingir a qualidade ¢ necessario delimitar
meios para firmar o padrao esperado e assim aprimorar, se for o caso.

Zeithaml e Parasuraman (2014) definem a qualidade do servigo, pela dtica do cliente,
como a diferenca entre expectativas, ou desejos dos consumidores e suas percepgdes. Além disso,
como afirma Corréa e Hansen (2014, p 276) ¢ evidente que também ¢ importante apresentar uma
boa estrutura fisica, bons moveis e equipamentos, decoracdo agradavel, conforto, entre outros.
Porém, o essencial ¢ oferecer qualidade por meio de agdes dos colaboradores.

A qualidade esta ligada a um conjunto de fatores que podem garantir aos clientes alcangar
a satisfagdo ou ndo. Varios fatores sdo primordiais para conquistar e garantir a satisfacdo, entre
eles a qualidade ¢ um dos mais destacados, podendo ser um excelente aliado para fidelizar seu
publico-alvo (Brito, Martins, 2018). A percepgdo de qualidade é necessaria em qualquer empresa
do setor de servigos, ¢ para se ter uma boa visdo sobre o tema ¢ importante observar o que o
usuario vem destacando sobre isso ¢ como ele se comporta. De acordo com a visdo de Zeithaml e
Parasuraman (2014) a percep¢do de qualidade do cliente vem de alguns aspectos, como
experiéncias anteriores, experiéncia de outras pessoas e¢ algumas necessidades pessoais, onde
esses pontos sdo somados e gera uma expectativa, por parte do cliente, em relacdo ao servigo.
Como bem exposto por Viana (2017) ¢é correto afirmar que a satisfagdo do cliente ¢ igual a
superagdo das expectativas, ou quando os desejos do individuo sdo devidamente atendidos.

Com o objetivo de atingir a satisfagdo do cliente, e assim obter um bom feedback nas
avaliacdes, os restaurantes precisam, nao sO procurar atender suas expectativas no quesito
alimentar, mas também a alinhar um bom atendimento, e at¢ mesmo sendo hospitaleiro.

Parasuraman, Zeithaml, Berry (2006) descrevem que, independentemente do tipo de

servigos, os consumidores utilizam critérios similares para avaliar a qualidade do servigo
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prestado. Desta forma, os servicos de qualidade devem estar apoiados na confiabilidade,
surpresa, recuperacdo e integridade, principios da criagdo da exceléncia em servigos e sem esses
principios torna impossivel manter a confianga dos clientes (Corréa, Hansen, 2014).

Para uma boa analise do servi¢o do estabelecimento faz se o uso de métodos, como o
SERVQUAL, que ¢ um modelo de qualidade em servigos que identifica as provaveis lacunas
entre a expectativa e percepgdo do consumidor em relagdo ao servico prestado (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1988).

O método SERVQUAL busca avaliar alguns aspectos especificos para mensurar a

qualidade do servico. sdo eles :

o Confiabilidade - Cumprir o que ¢ oferecido, proporcionando assim um servigo
igual ou melhor do que se espera.

e Responsividade - Esta relacionado com a qualidade do servigo ofertado e a
rapidez para sanar possiveis problemas que venham a surgir.

e Seguranca - Garantir ao cliente que o servico esta sendo feito da melhor maneira
possivel.

e FEmpatia - Atendimento personalizado, se colocando no lugar do cliente para
melhorar o atendimento.

e Tangibilidade - Aspectos tangiveis do estabelecimento, como decoragdo,
iluminagao, disposi¢do das mesas.

Desta forma, pode-se comparar o servigo prestado, apds sua execucdo, com O que O
cliente espera, permitindo ao gestor identificar suas potencialidades e fraquezas, com vistas a
melhoria continua (Barbosa et al, 2019).

Em um mercado altamente competitivo como o de alimentacdo fora do lar, gerir a
qualidade com éxito em todas as suas dimensdes torna-se fator decisivo para desenvolver um
diferencial que agregue valor ao servigo e, a0 mesmo tempo, fidelize o cliente (Pinheiro, Macedo,
Oliveira, 2008). Os comentdrios positivos ou negativos que um cliente faz apds consumir um
servico tem forte relagdo com a satisfagdo. Clientes extremamente satisfeitos, envolvidos em
servigos duradouros e que possuem algum tipo de afetividade e proximidade sdo mais propensos a
praticar o boca a boca, quando comparados a clientes extremamente insatisfeitos que tiveram
experiéncias com esse tipo de servicos (Lang, 2010).

Outrossim, clientes insatisfeitos tendem a ser mais seletivos com os locais que vao ¢
também comentam mais sobre sua experiéncia negativa em determinado estabelecimento. A partir
do momento que o cliente percebe que o servigo prestado ndo esta sendo realizado corretamente, e
que suas necessidades ndo estdo sendo atendidas, gerando assim uma experiéncias negativa,

segundo a sua Otica, os comentarios que irdo surgir, nas midias digitais, serdo bem mais
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abrangentes e pontuais sobre aquele estabelecimento e o servigco que foi prestado (Gurgel et al,
2011).

Conseguir o depoimento favoravel de um cliente, nas midias sociais, ¢ um desafio para
os gestores, pois, antes de tudo, é preciso garantir que o cliente tenha tido uma experiéncia
satisfatoria. Para o setor de restaurantes, bares e estabelecimentos gastronomicos, este desafio ¢
ainda maior, pois ¢ de suma importincia os depoimentos positivos, a fim de que novos clientes
sejam atraidos ao ambiente de consumo, pois este ¢ um grande meio utilizado para conseguir um
novo publico e/ou manter seus clientes atuais (Cechinel, Santos, 2018). Sempre que surgem
comentarios sobre o servigo do estabelecimento, o ambiente, a qualidade dos pratos, se o preco
que esta pagando ¢ realmente justo, os clientes observam esses comentarios que vém de outros
consumidores ¢ decidem definir, fazendo uma lista ou ndo, sobre os restaurantes que eles vao
dedicar seu tempo e dinheiro naquele local (Silva et al, 2018).

Diante da impossibilidade de avaliagcdo da qualidade da comida e dos servigos de um
restaurante antes de frequenta-lo, muitos clientes recorrem, a opinido de pessoas proéximas ao seu
convivio (Silva et al, 2018). Outros fazem consulta em redes sociais ou sites de avaliagdao, como
por exemplo o TripAdvisor', sinalizando que os consumidores se preocupam em conhecer 0s
pontos positivos e negativos dos locais que se desejam visitar, ou ainda, se existe um padrao de
atendimento e na comida, capaz de atender suas necessidades e expectativas (Corréa, Hansen,

2014).

2.1.1. Recuperacao de Servicos

Satisfazer os clientes ndo é uma tarefa impossivel, na verdade, atender as expectativas do
cliente e supera-las pode representar beneficios valiosos para a empresa (Bateson, Hoffman,
2016). Para isso, € preciso considerar que os comentarios positivos ou negativos que um cliente
faz apds consumir um servigo tem forte relagdo com a satisfacdo.

Existe uma constante preocupacdo com a satisfagdo do cliente sendo esse um fator muito
importante pela busca da exceléncia no servigo prestado pelo estabelecimento (Gurgel et al,
2011). E importante salientar que, conforme Silva et al (2018), o gestor ndo deve ver a critica
como algo negativo e sim como uma a¢ao positiva, pois ¢ uma oportunidade de melhorar algo
dentro do seu estabelecimento. O trato com as reclamagdes dos clientes e a forma como a empresa
sana os problemas que as provocaram, muitas vezes pode ser determinante para que a empresa
perca ou retenha seus clientes (Gurgel ef al/, 2011). De acordo com Corréa e Cadn (2012, p118)

“um cliente perdido por insatisfacdo pode custar muito para a empresa. E importante ter em mente

' TripAdvisor - Site de avaliagbes sobre pontos turisticos, hotéis e restaurantes. O site utiliza a visdo do
usuario e permite que qualquer pessoa possa compartilhar sua experiéncia com as demais pessoas que
utilizam o site.
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pelo menos a ordem de grandeza do valor de um cliente perdido para que o gestor possa avaliar
rapidamente quanto vale a pena ser gasto para remediar o problema .

E importante para os gestores saberem o que os clientes consideraram mais importante na
avaliagdo de uma experiéncia excelente, ¢ igualmente importante que seja analisado o discurso
dos clientes que tiveram experi€ncias negativas, as quais podem ser relevantes para a
identificacdo de falhas e priorizagdo ajustes visando a melhoria na oferta dos seus servigos
(Cechinel, Santos, 2018).

A recuperacdo do servico depende ndo s6 de reconhecer os desejos dos clientes e
estabelecer os padrdes apropriados, mas também de ter uma equipe disposta e capaz de apresentar
um desempenho dentro dos niveis especificados (Zeithaml, Parasuraman, 2014). Além disso, ¢
importante pontuar, a visdo que Gronroos (1994) aborda sobre a questdo de organizagdo e
planejamento da qualidade do servico, mostrando que a questdo da qualidade precisa ser bem
observada para, caso acontega erros na sua execucao, saber como abordar e corrigir essas falhas.
De acordo como foi constatado por Gurgel, Nobrega, Souza (2011), a empresa deve estar
preparada para eventuais falhas no servigo que venham a ocorrer.

De modo a recuperar esse cliente, o gestor deve avaliar até que ponto ¢ realmente
pertinente trazer de volta esse consumidor (Silva et al, 2018). Apoés feito isso, existem maneiras
praticas que podem ser aplicadas no ato da recuperagao do servigo, como ir falar diretamente com
o cliente e saber o que lhe incomodou, convida-lo para jantar em outro dia e assim dar uma
oportunidade de ter uma nova experiéncia no estabelecimento e, além dos pontos citados, fazer
um treinamento com a equipe para entender o que pode ter acontecido durante o servico, se

precisar rever um treinamento, organizar o fluxo de servigo e demais processo do restaurante.

2.1.2. Conteudo Gerado Pelo Usuario (CGU)

Existem diversas formas para expor comentarios, sejam negativos ou positivos, a respeito
das experiéncias que os consumidores t€m ao ir em estabelecimentos gastrondmicos, uma dessas
formas sdo por meio de midias sociais. Sdo diversos os tipos de veiculos de informagdes
existentes na humanidade, como revistas, blogs, sites, redes sociais, outdoors ¢ assim por diante
(Miranda, 2010). Dentre essas as redes sociais possuem um grande impacto nos clientes, dentre
essas redes sociais pode-se destacar o instagram, onde a foto e o video ¢ muito bem abordado e
deixado em foco fazendo até com que alguns estabelecimentos mudem sua decoragdo ¢ ambiéncia
com o intuito do cliente ir tirar fotos para mostrar que estd em determinado local. Além disso,
uma rede social bastante utilizada é whatsapp que ¢ muito utilizado como meio de comunicagdo

entre as pessoas e por meio dele ¢ possivel fazer uma disseminagdo de informagdes, gerando

15



assim o boca a boca que, quando positivo, pode ser muito bem aproveitado se tornando um aliado
do restaurante (Abrasel, 2023).

No mundo globalizado existem diversos aspectos que podem ser utilizados para uma
analise técnica dos restaurantes e seus servi¢os, € o principal e mais importante sio as
informagdes geradas pelos proprios internautas que sdo conhecidas como Conteudo Gerado pelo
Usuario (CGU) (Mendes-Filho; Carvalho, 2014). No cenario das comunidades virtuais, o CGU
atua como fonte adicional de informagdes muito importantes.

De acordo com a interpretacdo de Mendes-Filho e Carvalho (2014), as midias sociais sdo
as principais responsaveis pela difusdo do CGU mostrando o grande papel que a era digital esta
trazendo e que os estabelecimentos precisam se posicionar nesse quadro. Além disso, fica
constatado pela visdo de Corréa e Hansen (2014) que o CGU tem a capacidade de inferir na
tomada de decisdo dos frequentadores de restaurantes e que sua fungdo tem sido de grande auxilio
para os frequentadores de bares, restaurantes e demais segmentos que possuem interagdo com o
usuario e seu conteudo.

Por meio de aplicativos, como o TripAdvisor, os turistas publicam seu ponto de
vista e as experiéncias que obtiveram, sejam elas boas ou ruins, nos diferentes estabelecimentos,
como pode ser observado nas Figuras 1 e 2 (Silva ef al, 2018). A ideia de abrir a possibilidade de
compartilhamento de conhecimento representa o esfor¢o das empresas em agregar valor aos seus
produtos e servicos, e para aproveitar os beneficios que a comunidade colaboradora tem a oferecer
(Gabriel, 2010).

Figura 1. Pagina de abertura do site TripAdvisor

ALERTA DE VIAGEM: saiba mais sobre a COVID-19 X
o0] Tripad\lisor (® Publicar  [) Alertas < Viagens
Hotéis (=] Aluguéis @ Oque = Restaura... &‘\" Facauma |'_,0 Féruns de D_' Mais LLl]

de fazer avaliagéo viagem
tempora...
Descubra que o [ ’
F 'Y
mundo é tudo de bom. b )
Seteleltele!
Q, Aonde vocé quer ir?

Fonte: TripAdvisor, 2024
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Figura 2. Pagina de avaliagdes no site TripAdvisor.

Avolicgdes =30

Pontuacgdo dos viajantes Epoca do ano Tipo de Idioma
viagjante
[] Excelente G 186 [] Mar-Ma Todos os idiomas
[] Muito bom g 53 [ Jun-Age [] Familias o
[] Casais © Portugués (23¢
(] Razoavel | 6 [ set-Nov N )
Sozinho Inglés (6
(] Ruim | 2 [] Dez-Fev [] Sozinho
" [[] Negdcios Bl
(] Herrive! | 2 g _
: Mais
(J Amigos

Fonte: TripAdvisor, 2024.

Quando os consumidores estdo interessados em adquirir algum servigo, eles
provavelmente tentardo obter informagdes junto a diferentes fontes (Zeithaml, Bitner, Gremler,
2014). Por isso, deve ser feita uma analise sobre o conteudo gerado pelo usudrio nas redes sociais
ou em sites de avaliagdes gastrondmicas. Para analise do CGU, um dos métodos, que podem ser
utilizados, ¢ a escala SERVQUAL que foi criada por Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988) e
conforme a Oliveira ¢ Xavier (2020) a escala SERVQUAL aparece como uma solucdo para se
medir algo que ¢ intangivel, a qualidade prestada por um servigo.

A escala SERVQUAL ¢ uma ferramenta que tem como objetivo auxiliar o gestor na hora
de avaliar o direcionamento do seu servico, e por conseguinte, do seu estabelecimento. A partir
dessa escala, ¢ possivel dimensionar os pontos dos servigos e assim pontuar os que precisam ser
revistos ou recuperados (Zeithaml, Bitner, Gremler, 2014). A partir do momento que os
elementos, que ndo sdo tangiveis, conseguem ser identificados e avaliados, ¢ possivel evoluir o
seu operacional, fundamentado em dados, dados esses que vém dos seus proprios clientes.

Corréa e Hansen (2014) concluem que o CGU, demonstra um sinal de grande
empoderamento do consumidor e do poder que sua opinido pode trazer sobre outros clientes, por

isso, os restaurantes devem aperfeicoar cada vez mais a prestacdo de servigos ao seu publico

consumidor e sair das necessidades basicas dos clientes.
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3. OBJETIVOS

3.1.  Objetivo Geral

Analisar as avaliagdes feitas pelos usuarios do site TripAdvisor, focando em avaliagdes

com pontos a serem melhorados pelo estabelecimento de alimentos e bebidas.

3.2.  Objetivo Especifico

e Aplicar o método de analise SERVQUAL para classificar, em categorias, as

avaliagOes especificadas no site TripAdvisor.

e Apresentar as formas de recuperagdo de servigos dentro dos estabelecimentos de

alimentos e bebidas, com base nos comentarios dos usuarios.
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4. CARACTERIZACAO DO ESTAGIO

O presente estagio supervisionado obrigatério foi realizado no Laboratorio de
Gastronomia da Universidade Federal Rural de Pernambuco, local este que tem o objetivo de
incentivar a pesquisa académica. As atividades de elaboracdo da pesquisa tiveram inicio no dia 01
de abril de 2024, e foram concluidas no dia 26 do més de junho do ano de 2024, fazendo parte do
semestre letivo de 2024.1.

Foi estipulado uma carga horaria diaria de 6h por dia, que foram destinados para
pesquisa, coleta de dados, leitura de artigos e escrita do relatorio, sendo acompanhado pela
orientadora, Maria Iraé de Souza Corréa, e com supervisao da professora Luciana Lima, com o
objetivo de cumprir a carga horaria total de 360h. A delimitacdo do tema a ser abordado, nessa
etapa foram feitas reunides online, entre o orientando e a orientadora, para definir qual area de
gestdo de servicos na gastronomia, possui certo de grau de caréncia e necessita uma atencdo
maior, no qual ficou evidente a necessidade de fazer um acompanhamento sobre as avaliagdes

dos usuarios de sites gastronomicos.
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5.  MATERIAIS E METODOS

O alinhamento experimental teve inicio com a delimitagdo do tema que seria utilizado na
pesquisa, pensando na proposta de andlises de comentarios que podem agregar aos
estabelecimentos gastronomicos atuais.

A presente pesquisa utilizou a metodologia descritiva, como abordagem inicial, no qual
essa abordagem busca examinar um fendmeno para descrevé-lo de forma integral ou diferencia-lo
de outro fendmeno presente na pesquisa (Matias-Pereira, 2016) e Segundo Marconi ¢ Lakatos
(2007, p.17), ‘a metodologia nasce da concepgdo sobre o que pode ser realizado e a partir da
tomada de decisdo fundamenta-se naquilo que se afigura como logico, racional, eficiente e
eficaz”. Dessa forma, o procedimento cientifico leva a circunscrever, delimitar, fragmentar e
analisar o que se constitui como objeto da pesquisa, atingindo segmentos da realidade (Lozada,
Nunes, 2019).

Apos ser delimitado o tema a ser abordado, e todas as nuances do assunto, foi realizado o
levantamento dos dados por meio de sites de avaliagdes e separado as avaliagdes pertinentes aos
pontos a serem melhorados dos estabelecimentos. Para a coleta de dados, o site selecionado foi o
TripAdvisor, uma plataforma virtual onde os consumidores fazem suas avaliagdes, podendo
comentar sobre suas experiéncias com viagens, ida a restaurantes, hotéis e assim por diante, e de
acordo com o proprio TripAdvisor (2024), a plataforma possui cerca 859 milhdes de avaliagdes.
Essa plataforma foi escolhida por ser uma referéncia para o setor de turismo.

No que diz respeito ao periodo para a coleta das avaliagdes, foram selecionadas as
avaliagdoes do dia 01 de janeiro de 2018 até o dia 31 de dezembro de 2023, esse prazo foi
estabelecido com o objetivo de se obter um numero de avaliagdes suficientes para tornar viavel a
base de dados da pesquisa. No referido site, as avaliagdes aparecem divididas nas categorias
“Excelente, Bom, Razoavel, Ruim e Péssimo”. No periodo estabelecido, foram coletadas as
avaliagOes positivas e negativas, bem como os comentarios referentes as avaliagdes, de modo a se
observar quais pontos criticos sdo apontados pelos clientes para justificar suas avaliagdes. Dentro
das avaliagOes, que possuem espago para melhoria, foi delimitado o que mais é comentado no
TripAdvisor e exposto onde cada restaurante pode atuar na drea de recuperacdo de servigos e
dessa forma continuar aprimorando seu servico e delimitando cada vez mais um padrao de
qualidade.

Assim, o foco principal ficou nas avaliacdes negativas, as quais podem ter sido
mencionadas inclusive nas avaliagdes que foram consideradas positivas, mas ndo o suficiente para
deixar atingir todos os critérios de qualidade do usuario. Dessa forma, foi possivel ver qual
percentual de avaliagdes, em relagdo ao assunto falado pelo usuario, aquelas avaliagdes

equivalem.
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Quanto a escolha dos restaurantes a serem avaliados, ela se baseou no 3° ranking dos 100
Melhores Restaurantes do Brasil da Revista Exame (2024). Nele, a cidade de Recife apresentou 4
restaurantes com alto grau de qualidade e servigo, dentro da gastronomia nacional. Os restaurantes
sdo, por ordem de ranqueamento, Taberna Japonesa Quina do Futuro (34° lugar), Arvo (37° lugar),
Ca-Ja (46°lugar) e Chiwake (79° lugar) (Exame, 2024).

Em seguida, foram definidos os itens a serem observados nos estabelecimentos que estdo
deixando de prestar um bom servico, no que diz respeito ao padrdo da comida, prego, ambiente
qualidade do servigo e se as expectativas do cliente foram atingidas ou superadas, ¢ se ndo forem
atingidas saber o porqué disso ter acontecido baseado no contetido gerado pelo usuario.

De acordo com Silva (2022), na capital pernambucana existem mais de 10 mil
estabelecimentos gastrondmicos, que oferecem comidas de todo tipo, mostrando que em Recife
existe um grande mercado gastrondmico e um publico ativo em redes sociais, o que € primordial
para o CGU. Além disso, de acordo com a Associacdo de Brasileira de Bares e Restaurantes
(ABRASEL) a gastronomia de Recife vem se destacando cada vez mais e se situando entre as 100
cidades mais influentes do setor (Abrasel, 2024).

Diante disso, percebe-se que o CGU dos restaurantes de Recife possui grande importancia
para os gestores de alimentos de bebidas. Assim, com base na escala SERVQUAL, apresentada
por Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988), o CGU vai ser analisado dividido nas seguintes
categorias da escala SERVQUAL: Confiabilidade, Responsividade, Seguranca, Empatia,
Tangibilidade.
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6. RESULTADOS E DISCUSSOES

Diante de tudo que foi apresentado, ¢ de vital importancia para fundamentagdo da
pesquisa o conhecimento, e também quais caracteristicas os estabelecimentos gastronomicos
possuem e/ou possuiram durante o periodo da coleta de dados. Dessa forma, sera apresentado qual
seu publico alvo, quem eles procuram atingir e qual proposta de comida, ambiente, servico,

decoragdo eles possuem.

6.1. Taberna Japonesa Quina do Futuro

O restaurante Quina do Futuro (Figura 3) se caracteriza por ser uma grande referéncia na area de
culinaria japonesa, trazendo a proposta de um servico de alta qualidade focado no publico que
procura uma experi€ncia gastrondmica para sua refeicdo e com uma proposta mais intimista no
seu interior. Outra caracteristica desse estabelecimento ¢ que ele ja foi eleito pela Revista Prazeres
da Mesa como melhor restaurante de comida japonesa por 3 vezes, fazendo com que o restaurante

entre para o quadro de hors concours onde nao ira participar mais de outras competicdes.

Figura 3. Restaurante Taberna Japonesa Quina do Futuro

Fonte: Quina do Futuro, 2024
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6.2. Arvo

O segundo restaurante da lista € o restaurante Arvo (Figura 4), que possui a proposta de
restaurante de culinaria tipica brasileira, trazendo o lado criativo e gourmet para suas preparacdes.
O ambiente é composto de mesas ao ar livre, trazendo a intera¢do de publico e natureza dentro do

estabelecimento e sempre com a pegada de comida mais leve e descontraida e com ensejo do
confort food.

Figura 4. Area externa restaurante Arvo

Fonte: Restaurante Arvo.

6.3. Ca-Ja

O restaurante Ca-Ja (Figura 5) esta situado no bairro dos Aflitos, area nobre da cidade do
Recife, e traz a proposta de restaurante com comida tipica brasileira com um ticket médio mais
acessivel, mesmo trazendo uma proposta de pratos inovadores para a gastronomia brasileira e

também com releituras de pratos classicos da gastronomia local.

23



Figura 5. Entrada do Restaurante Ca-Ja

Fonte: Restaurante Ca-Ja

6.4. Chiwake

O restaurante Chiwake (Figura 6) tem como proposta a culinaria tipica peruana, trazendo
pratos classicos dessa gastronomia. No estabelecimento, possui uma proposta de ambiente mais
intimista e voltado para um publico a novas experiéncias gastronémicas e contando com uma
decoragdo mais intimista € com a caracteristica de ter uma iluminagdo mais baixa trazendo um

clima mais tnico para o local.

24



Figura 6. Area interna restaurante Chiwake.

Fonte: Restaurante Chiwake, 2024

Diante de todas as avaliacdes registradas no TripAdvisor, foram destacadas as avaliagdes
negativas que deixam a desejar, segundo os clientes, em diversos aspectos, dentro dos critérios
avaliativos para a percep¢do de qualidade. E serdo analisados de acordo com a escala
SERVQUAL, conforme falado em se¢do anterior.

Nas tabelas a seguir, pode-se observar o numero de avaliagdes de cada categoria e o
percentual que elas representam em relagdo ao total de avaliagdes de cada restaurante. Apenas

foram contabilizadas as categorias que possuem pontos que podem ser melhorados.

25



Tabela 1. Avaliagoes Gerais da Experiéncia do Usuario Quina do Futuro (2018 - 2023).
TABERNA JAPONESA QUINA DO FUTURO

. Total de % Avaliagdes ~ Mengoes % Mengdes
Categoria - . ) .
Avaliagdes Totais negativas negativas

Excelente 43 64 ) )
Muito Bom 10 15 4 20
6 9 6 30

Razoavel

Ruim 4 6 4 20
Horrivel 4 6 4 20
TOTAL 67 100 20 100

Fonte: Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024)

Conforme pode-se observar na Tabela 1, o restaurante Quina do Futuro obteve um total de
67 avaliagdes do periodo analisado, em 64%, este restaurante foi classificado como Excelente.
Além dessas, 15% das avaliagdes foram na categoria Muito Bom, perfazendo um total de 79% de
avaliacdes positivas. A avaliagdo intermediaria, Razoavel, foi de 6%, e as avaliagdes negativas,
divididas igualmente, somaram 12 % de respostas. Em 20 avaliagdes, que representam cerca de
30% do total, foram identificados comentarios negativos, relacionados aos produtos, ambiente e

servigos do estabelecimento.
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Tabela 2. Avaliagdes Gerais da Experiéncia do Usuario Arvo (2018 -2023).

ARVO
. Total de % Avaliagdes Mengdes % Mencoes
Categoria - . . .
Avaliagdes Totais negativas negativas
Excelente 66 71 - -
Muito Bom 13 14 4 22
Razoavel 6 6,5 6 34
Ruim 6 6,5 6 33
2 2 11
Horrivel 2
TOTAL 93 100 18 100

Fonte: Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024)

De acordo com a Tabela 2, o restaurante Arvo obteve um total de 93 avaliagdes durante o
periodo analisado, sendo que dessas avaliagdes 71% estdo na categoria Excelente. Somado a essa
categoria, temos 14% na categoria Muito Bom, que faz um total 85% de avaliacdes positivas. As
avaliacdes Razodvel representam 6,5% do total de avaliagdes e as avaliagdes Ruim e Horrivel, ,
quando somadas, representam 8,5% do total. Ao todo, 18 avalia¢des, que representam cerca 19%
das avaliagdes totais, apresentaram aspectos negativos, como por exemplo, falta de padrao na
comida, atendimento ruim, custo beneficio ruim, problema nos drinks e assédio de vendas

exagerado, entre outros.
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Tabela 3. Avaliagoes Gerais da Experiéncia do Usuario Ca-Ja (2018 - 2023).

CA-JA
. Total de % Avaliagdes Mengodes % Mengoes
Categoria - . . .
Avaliacdes Totais negativas negativas
Excelente 105 69 - -
Muito Bom 32 21 24 62
Razoavel 9 6 9 23
Ruim 2 1 2 5
: 4 3 4 10
Horrivel
TOTAL 152 100 39 100

Fonte:Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024).

Diante dos dados observados na Tabela 3, percebe-se que o restaurante Ca-Ja recebeu um
total de 152 avaliagdes, durante o periodo de pesquisa, e dentro desse percentual 69% das
avaliagOes se encontram dentro da categoria Excelente. Além disso, obteve um total de 21% de
avaliagdes na categoria Muito Bom, totalizando 90% de avaliagdes positivas. O total de
avaliagOes intermedidrias, que estdo dentro da categoria Razoavel, representam 6% das avaliagdes
totais. Ao somar as categorias Ruim e Horrivel, tem-se um total 4% de avalia¢Ges negativas.
Incluindo todos os comentarios, o restaurante obteve 39 avaliacdes com aspectos negativos,
representando 26% do total. Tais avaliagcdes abordaram pontos como preco desproporcional, falta

de padronizagéo nos pratos, comida sem tempero e atendimento razoavel.
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Tabela 4. Avaliagoes Gerais da Experiéncia do Usuario Chiwake (2018 - 2023).

CHIWAKE
. Total de % Avaliagdes Mengdes % Mengdes
Categoria - . . .
Avaliagdes Totais negativas negativas
Excelente 36 58 - -
Muito Bom 16 26 12 54
Razoavel 5 8 5 23
Ruim 2 3 2 9
Horrivel 3 3 3 14
TOTAL 62 100 22 100

Fonte:Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024).

Segundo o que esta exposto na Tabela 4 pode-se observar que o restaurante Chiwake
obteve no total 62 avaliagoes, sendo desse total 58% de avaliagdes dentro da categoria Excelente.
Somado a essas avaliagdes, o Chiwake recebeu 26% de avaliagdes na categoria Muito Bom,
totalizando 84% de avaliacdes positivas. Na categoria Razoavel, que representa as avaliacdes
intermediarias, obteve um total de 8% das avaliagdes. As avaliagdes ruins representam um total
8% das avaliagoes feitas, que € a soma das categorias Ruim e Horrivel, onde se teve 3% e 5% de
avaliagdes negativas respectivamente.

De modo a analisar os critérios de qualidade de servigo utilizados nas avaliacdes dos
dos restaurantes selecionados para o estudo, foram utilizadas as cinco dimensdes da escala
SERVQUAL. No que se refere a Confiabilidade (Tabela 5), ou seja, a0 cumprimento de
promessas, 0 modo como o servigo prestado ¢ fidedigno, ou ndo, em relagdo ao que foi divulgado.
O cliente espera que o servigo prestado seja igual ou melhor do que o que a empresa diz que ele &,

ou seja, que ela cumpra suas promessas ¢ satisfaga o cliente.
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Tabela 5. Avaliagdes negativas relacionadas a Confiabilidade.

Confiabilidade

Aspectos comentados nas avaliacdes negativas

Restaurante

Quina do Futuro Custo beneficio alto, falta de inovagao, comida sem critério

Problema com drinks, precos abusivos, pre¢o desproporcional,

Arvo . .
v custo beneficio ruim
Ca-Ja Pouca variedade de bebidas, péssimo custo beneficio, prego alto,
comida ndo era o que se espera
Chiwake Prego alto, falta de vinhos na carta, problema com drinks, falta de

padrdo na comida, pouca guarni¢do, comida fria,
Fonte:Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024).

A segunda dimensdo a ser analisada ¢ Responsividade (Figura 6), ou seja, a disposi¢do a
ajudar, se reflete em como e qudo rapido o prestador de servigo auxilia seu cliente em suas
demandas, queixas ou dificuldades. O desejado é que quem presta o servico esteja sempre de

prontiddo, e haja com cordialidade para com os clientes.

Tabela 6. AvaliagOes negativas relacionadas a Responsividade.

Responsividade

Restaurante Aspectos comentados nas avaliacdes negativas

Atendimento fraco, falta de padrao no servico, falha na

i F ~
Quina do Futuro apresentagao dos pratos

Arvo Sobremesa diferente da oferecida, melhorar na execugdo dos
pratos
Ca-Ja Atendimento fraco, falha na apresentacdo dos pratos
Chiwake Equipe mal preparada

Fonte: Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024)

Ja a terceira dimensdo refere-se a Seguranca: como inspirar confianga e certeza, ¢ a
habilidade do prestador de servico em passar seguranga ¢ dominio sobre determinada atividade.

Muitas vezes o proprio cliente pode se sentir incapaz de tomar juizo do servigo, e ai entra o
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conhecimento e cortesia dos funcionarios, de modo a tranquilizar e assegurar ao cliente que o

servico esta sendo prestado da melhor maneira possivel.

Tabela 7. Avaliagdes negativas relacionadas a Seguranga.

Seguranca

nas avaliagoes negativas
Restaurante Aspectos comentados ¢ g

Quina do Futuro Demora ao entregar os pratos

Arvo Demora na entrega dos pratos, servico demorado

Ca-Ja . ~
Demora na liberacao das mesas

Chiwake Atendimento demorado

Fonte:Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024).

A quarta dimensao se trata da Empatia (Figura 8), ou como tratar os clientes de maneira
individualizada, ¢ a habilidade em desenvolver, dentro de suas limitagdes, um servico
personalizado para cada cliente, de modo que ele se sinta especial e d€ preferéncia aos servigos de

uma empresa/prestador de servico em detrimento de outro.

Tabela 8. Avaliagoes negativas relacionadas a Empatia.

Empatia
Restauran Aspectos comentados nas avaliacdes negativas
te
Quina do Atendimento rude
Futuro
Arvo Atendimento frio
Ca-Ja }
Chiwake Comunicacdo dificil no whatsapp

Fonte: Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024).

A quinta, e ultima, dimensao é a Tangibilidade (Figura 9), se refere aos aspectos tangiveis
do servico, ¢ quando a prestagdo de servigo perpassa por um ambiente fisico, se utiliza dele ou
produz alguma matéria fisica. E tudo o que é tangivel/palpavel para o consumidor, como

ambiente, decoracdo, organizagdo, apresentacao individual, produto de qualidade etc.
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Tabela 9. Avaliacdes negativas relacionadas a Tangibilidade.
Tangibilidade

Aspectos comentados nas avaliacdes negativas

Restaurante

Quina do Futuro Mesas muito proximas

Arvo
Ca-Ja Ambiente quente, espaco pequeno, dificuldade para
estacionar
Chiwake

Local desleixado, ambiente escuro
Fonte: Elaborado pelo autor com base em dados do TripAdvisor (2024)

Segundo Silva et al (2018) aplicativos como o TripAdvisor sdo muito uteis tanto para
turistas quanto para gestores, uma vez que se trata de mecanismos que promovem a parceria € a
fidelidade do cliente, através das experiéncias que permitiram compartilhar no site. De acordo
com o levantamento feito, pode-se observar que em todos os quesitos da escala SERVQUAL,
proposta por Zeithaml, Parasuraman, Berry. (1988), analisando as dimensoes sobre tangibilidade,
empatia, confiabilidade, seguranca e responsividade, os restaurantes precisam melhorar a
qualidade do servigo e em como seus pratos sdo apresentados aos clientes.

Com base na anélise no conteudo gerado pelos usuarios, os restaurantes podem melhorar
a qualidade de servicos e promover agdes de recuperagdo de clientes. Sobre as falhas relacionadas
a dimensdo Confiabilidade que, nesta pesquisa estdo relacionadas de modo geral, elas podem ser
recuperadas com uma boa analise, feita pelo gestor do restaurante junto com seus lideres de
equipes para ir diretamente em falhas durante o processo, como por exemplo a falta de vinhos na
carta, problema com drinks e a comida chegar na mesa do cliente fria, sdo falhas que devem ser
corrigidas imediatamente. Além disso, nessa questdo a gestdo e/ou donos de restaurantes precisam
estar atentos ao padrio da comida, fazer uma checagem se esta sendo servido o que foi elaborado
e aprovado. Em relagdo aos pregos fazer pesquisas em estabelecimentos que possuem o mesmo
perfil, analisar seus custos e ver se o prego que esta sendo praticado esta correto para ndo ocorrer
o erro de colocar precos abusivos, como foi pontuado em algumas avaliagdes.

De acordo com o que foi analisado nas avaliagdes, a recuperacao de servigos referente a
dimensao da Responsividade, pode ser resolvida, primeiramente, estabelecendo para sua equipe o
padrdo de servico que deve ser oferecido e o padrao dos pratos do estabelecimento. Apds feito
isso, a equipe deve ser treinada, até atingir o nivel de conscientizagdo para saber como suprir as

necessidades do cliente e saber quando o padrdo ndo estd sendo seguido. Nas avaliagdes foi
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comentado sobre a questdo do atendimento ser fraco e isso precisa ser revisto com toda equipe,
através de reunides gerenciais, sejam elas semanais, quinzenais ou até mesmo mensais, ¢
deixando claro para todos, aqueles que fazem parte do operacional, que o servigo para o cliente
tem que ser feito da maneira mais cordial possivel, mesmo em situagdes conturbadas para
transmitir que se importa com aquela queixa e pretende resolver.

A respeito das falhas de servigo que estdo dentro da terceira escala de avaliacdo a
Seguranca, as respostas dos usuarios foram sobre o tempo de demora dos pratos e, também, a
demora na prestagdo do servigo. Esse tipo de falha pode ser resolvido com a elaboracdo de
processos internos que terdo objetivo de acelerar e otimizar o tempo de saida de pratos. Primeiro,
deve ser identificado, e dito para a equipe de servigo, o tempo padrdo de confecg¢do de cada prato,
seja entrada, prato principal, sobremesa ou saladas. Apods feito isso, utilizar técnicas de
fracionamento de matérias primas, ao armazenar, pode acelerar a producdo e também a confecgao
do prato, analisar se o fluxo de preparacao da cozinha estd sendo feito da maneira correta e
também, se for possivel, fazer a implantacdo de softwares que permitem uma melhor interligacao
entre cozinha e salao e permite o rastreio de do tempo de saida dos pratos e assim ver o que vem
ocorrendo.

De conformidade com o que foi visto nas avaliagdes, que se encaixam na quarta dimensao
analisada, sobre Empatia, os clientes abordaram a dificuldade de comunicacio com o
estabelecimento, por meio de redes sociais, no caso o whatsapp, e também tiveram um
atendimento rude e frio. Esse tipo de situa¢do pode ser recuperado quando a equipe de saldo e
pessoas que cuidam das midias sociais, entende que todo o contato com o cliente tem que ser de
maneira clara a comunicagdo, sem deixar davidas. Também ¢é importante pontuar que o
restaurante tem como proposta ser um local acolhedor e isso precisa ser demonstrado,
principalmente quando o cliente estd fazendo sua refeicdo. Conscientizar a equipe para tratar da
maneira como gostariam de ser tratados e atender as necessidades singulares dos clientes, visto
que cada pessoa carece de uma atencdo diferente e a pessoa que esta prestando o servigo precisa
ter isso em mente.

No que diz respeito as falhas de servico na dimensdo Tangibilidade, os restaurantes
podem fazer a recuperagdo, de acordo com o que foi falado pelos usuarios, através de uma boa
organizagdo do seu saldo, pensar como vai ser o fluxograma de funcionamento do
estabelecimento, dessa forma pode evitar que as mesas fiquem muito proximas. Algumas das
reclamagdes abordaram a questdo de um ambiente quente, esse tipo de comentario ¢ bem
pertinente devido ao clima de Recife e os gestores precisam ficar atentos as épocas de mais calor e
tomar providéncias praticas, como colocar sistema de ventilacdo extra em determinada época do
ano, investir em area verde dentro do restaurante, se for possivel, ou até mesmo analisar a

viabilidade de climatizar os ambientes se for possivel.
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7. CONCLUSAO

Nesta pesquisa, pode-se perceber que os melhores restaurantes da cidade recebem varios
comentarios sobre pontos que podem ser melhorados, problemas esses que podem ser recorrentes
ou ndo, mas que vem sendo bem observados pelos usurarios que a cada dia que se passa exigem
um padrao de qualidade cada vez maior para suprir suas expectativas sobre determinado
estabelecimento. De acordo com as analises feitas sobre as avaliagdes dos 4 melhores restaurantes
da cidade do Recife, segundo a Revista Exame de 2024, pode-se observar muitas reclamagdes
sobre a demora do servigo, sobre a qualidade do servigo prestado e a falta de padrao nos pratos
que sdo enviados ao cliente e nas por¢des servidas.

Essas constatagdes mostram que o publico procura pratos que atendam suas expectativas,
que o servigo seja memoravel, ou seja, sem defeitos, € que os restaurantes realmente cumpram
aquilo que eles estdo divulgando nas suas redes sociais, carddpio e outros meios de divulgagao.

Da mesma forma, se esses estabelecimentos, que no ano de 2024 foram avaliados com os
4 melhores, precisam de melhorias, muitos outros bares e restaurantes do meio gastrondmico
recifense devem passar por situagdes parecidas e devem se ater ao que seus clientes acham sobre
seu servico, sobre sua comida e seu ambiente e suas expectativas estdo sendo atendidas.

Portanto, diante de tudo que foi analisado pode-se concluir que 0 CGU ¢ uma ferramenta
fundamental para monitoramento dos estabelecimentos gastronomicos e que ele precisa ser visto
como um aliado pelos gestores, afinal esses dados sdo as respostas para alavancar o seu
estabelecimento para outro patamar e reter clientes novos e recorrentes. Sites como o TripAdvisor
podem ajudar nesse quesito, afinal de contas, por meio deles é possivel conhecer, ao menos
parcialmente, a visdo dos frequentadores dos estabelecimentos, baseado nas suas experiéncias
boas ou ruins e cabe aos gestores, também, procurar meios de entrar em contato com 0s
consumidores, seja pela propria plataforma do TripAdvisor ou por outros meios de comunicagao
para mostrar ao cliente que aqueles pontos observados sdo importantes e o restaurante vai
procurar fazer a recuperagdo das falhas existentes.

Desta forma, um recurso para se obter informagdes sobre os servigos de bares e
restaurantes ¢ utilizar de ferramentas disponiveis que se utilizem do CGU. A partir desse
conteudo, e baseando-se em reconhecidos critérios de qualidade de servigo, tais como a escala
SERVQUAL, ¢ possivel melhorar o desempenho do estabelecimento, corrigir erros e atender as

expectativas dos seus clientes.
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